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  ي صنعت جهانگردي  ها در پیشبرد و توسعه نقش هتل

  ستاره تهران 5و  4هاي ي موردي هتل  مطالعه

  

  2علی اکبر میرزایی    1آزاده عابدین نژاد

 

علمی  دانشگاهریزي توریسم، مدرس  برنامه-مربی کارشناس مدیریت هتلداري، کارشناس ارشد علوم جغرافیایی -1

  کاربردي صنعت جهانگردي تهران

  اي کنگان  کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی، رییس مرکز آموزش عالی علمی کاربردي فنی و حرفه مربی، -2

 
  

  چکیده:

ي زیـر   گردشـگري بـا همـه   شناسـند.   صنعت غالب هزاره سـوم مـی  به عنوان  را همه صنعت گردشگريامروزه 

شماري را براي اشـتغال و   هاي بی تواند فرصت خطرترین بخشی است که می پایدارترین و بیترین،  هاي خود، قوي شاخه

آمیـز و   ي زمین عرضه نماید و گردش اقتصاد کلان جهان امروز را، در فضایی صـلح  هاي معنادار، به ساکنان کره فعالیت

یکـی از  از سـوي دیگـر کشـور مـا      .به دور از خطرات زیست محیطی به نحوي استوار و توسعه پـذیر، پشـتیبانی کنـد   

وي ــ ـاز ایـن رو در گـذار بـه س   . هاي گردشگري فراوانی برخـوردار اسـت   ها و ظرفیت هایی است که از قابلیت سرزمین

صورتی مطلوب  کشور را به تواند حجم بزرگی از راهبردهاي اقتصادي و اجتماعی  ي پایدار بخش گردشگري می توسعه

 کـه  بـه دلیـل ایـن   .موضوعات مربوط بـه گردشـگري موضـوع سـکونت گردشـگران اسـت      ترین  یکی از اصلی. دربرگیرد

باید در مکان مناسبی مستقر و در آنجـا سـاکن    گردشگران در هر حال براي اقامت و برآوردن نیازهاي اولیه زیستی می

به شـمار  کشـور یـک  از این رو وجود تنوع و تکثیر واحدهاي اقامتی یک شاخص ارزیابی میزان توسـعه یـافتگی   . شوند

، لذا بایست بررسی شود در کشور ما به خصوص در پایتخت آن یعنی شهر تهران جایگاه هتلداري کجـا اسـت؟   رود می

توانـد باعـث ارتقـاي     هاي مسافران خود هستند؟چه راهکارهایی مـی  ها و نیاز ها به چه شکل تأمین کننده خواسته هتل

  داري شود؟ صنعت هتل

ستاره شهر تهران  5و  4هاي  رو با مطالعات  میدانی به بررسی شرایط و وضعیت هتلبه این منظور مقاله پیش 

ها چه نقشی را در رشد گردشگري شهر  پردازد که هتل پرداخته و با استفاده از نظرخواهی از مهمانان به این مطلب می

تواند قابل اسـتفاده در   ایج تحقیق میتوانند رضایت مهمانان را تأمین کنند و در این راستا نت تهران داشته و چگونه می

  ها واقع شود. جهت رفع نواقص و کمبودها مورد استفاده هتل
  

 هاي تهران، رضایت مهمانان،کیفیت   گردشگري، هتلداري، هتل کلیدي: ه هايواژ 
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  مقدمه

عنـوان مهمتـرین    هب ـکـه   باشد المللی در جهان می صنعت گردشگري بزرگترین و مهمترین صنعت بین

گیري از مزایاي اقتصادي، اجتماعی، فرهنگی و سیاسـی و در یـک جملـه داشـتن      صنعت خدماتی در پی بهره

در راستاي جهانی شدن رقابت تنگاتنگی را در مقایسـه بـا سـایر    از یک سو و از سوي دیگر سهم و نقش ویژه 

ا خـدمات، دیـدگاه محصـول    امروزه در فرآیند تولید محصول، کالا ی. کند صنایع و خدمات در جهان تجربه می

هـاي   بخش اقامت یکی از بزرگترین حلقـه  .محوري جاي خود را به دیدگاه مشتري محوري واگذار کرده است

سیس یک هتل بـه عنـوان یـک صـنعت، جریـان      أمبناي ت ت و تشکیل دهنده محصول صنعت گردشگري اس

هاي مشخصی باشـد. ضـمن ایـن کـه در      عملمحور است که از ابتدا تا انتهاي آن باید داراي تعاریف و دستورال 

گـردد،  رائـه  سیس یک مرکز اقامتی اعم از هتل یا مهمانپذیر باید نوع مهمان و خدماتی که باید به او اأزمان ت

نیز موظف است تا مهمـان نـوازي را در تمـام ابعـاد در     تعریف شود و بر اساس همین تعریف، آن مرکز اقامتی 

صنعت هتلداري چـه از لحـاظ درآمـدزایی و چـه از دیـدگاه       لازم به ذکر است. پذیرایی از مهمان لحاظ نماید

هـایی کـه از منظـر مـدیریتی      مل دنیاست. در این میان نقش هتـل أکارآفرینی یکی از صنایع مهم و در خور ت

جـا   نوازي را به شرایط قابل توجه و جذابی را براي میهمانان خود فراهم نموده و به معناي واقعی رسم میهمان

کنـد تـا بـا تمـامی امکانـات، بـه        امروزه دانش هتلداري ایجاب مـی  است. توجه  آورند، قابل اعتنا و درخور می

ر عرصـه رقابـت و بـراي    هتلـداران د نیازهاي روحی و روانی میهمان پاسخ مطلوب داده شـود. در ایـن راسـتا    

هاي مورد نیاز میهمانـان خـود را در    یساي ندارند غیر از آن که انواع خدمات و سرو رسیدن به شکوفایی، چاره

دون شک، بهبود کیفی و ارتقاي سطح ساخت آورند. بها را فراهم  ترین صورت برآورده کرده و رضایت آن کامل

مانـد.   مـی   مدت در ذهـن گردشـگران بـاقی    دهی مطلوب و ارتباطات انسانی، در طولانی ها، ضمن سرویس هتل

اي، امکانات اقامتی خـوبی   حصول اطمینان از این که در کشور یا منطقه گردد تا آنان با همین عامل سبب می

  ها تشویق نمایند. وجود دارد به آن منطقه مسافرت کنند و نزدیکان و آشنایان را نیز به مسافرت به آن مکان

  

  مسئله اساسی تحقیق:

ترین صنایع خـدماتی اسـت کـه در تمـام  دنیـا بـا        دانند که جهانگردي یکی ازگسترده امروزه همه می

سرعتی بیش از حد تصور در حال پیشرفت است؛ زیرا کـه اکثـر کشـورها سـعی در رقابـت تنگاتنـگ در ایـن        

ارنـد، در کنـار   عرصه، و برداشت و گرفتن سهم بیشتري از درآمدي که این صنعت با خود بـه همـراه دارد را د  

هـاي   باشـد، زیـرا کـه تنهـا جاذبـه      صنایع وابسته به  این صنعت، یکی از مهمترین صنایع صنعت هتلداري می

هـا، بایـد    کنند بلکه در کنار جاذبه گردشگري نیستند که موجبات سفر یا رونق صنعت جهانگردي را فراهم می

اهم باشد. زیرا مسافر به هر کجا که برود، نیاز بـه  امکانات و شرایط هم براي جابه جایی و اقامت گردشگران فر

محلی براي خواب و استراحت دارد. در واقع صنعت گردشگري، نظام منـــسجمی است کـه عناصـر آن لازم و   

باشند. اگرچه اسکان در اقامتگاهها هدف اصلی یک گردشگر نیست، امـا بـدون فـراهم     مــلزوم همــدیگر  می

شود و از سوي دیگر صنعت هتلـداري یـک از    تی براي دیدار از یک جاذبه فراهم نمیبودن امکانات اقامتی رغب

هاي پویاي صنعت جهانگردي اسـت و از سـوي دیگـر میـزان تسـهیلات و تشـکیلات هتلهـا بازتـابی از          بخش

العـاده برخوردارنـد    ها و نیازهاي مختلف مسافران است. در صنعت هتلداري مواردي که از اهمیـت فـوق   سلیقه

بارتند از: خدمات و نوع کیفیت و سرویس، ساختار و تجهیزات و لـوازم هتـل، ایمنـی و بهداشـت و از همـه      ع
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موارد مهمتر و تأثیرگذارتر نیروي انسانی شاغل در این بخش، امروزه در سراسـر دنیـا هتلهـا همـراه بـا رشـد       

یفیـت خـدمات و سـرویس خـود     صنعت جهانگردي به توسعه و رشد خود و افزودن تعداد اتاقها و بالا بردن ک

  پردازند تا از گردونه رقابت خارج نشوند.                                                                            می

شاید تا چند سال پیش فقط ارائه خدماتی مثل: اتاقهاي تمیز، سرویس حمل و نقل و غـذاي مناسـب    

حاظر مشـتریان و مسـافران هتلهـا کـل فراینـد دریافـت        داشت؛ ولی در حال مشتریان هتلها را راضی نگه می

دهنـد و انتظـارات خـود را بـا      ي ترك هتل را مورد ارزیابی قـرار مـی    خدمات از مرحله ورود به هتل تا مرحله

دهند. می تـوان   کنند و این ارزیابی را مبناي مراجعه بعدي خود قرار می کیفیت خدمات ارائه شده مقایسه می

هاي خدمات اقـامتی، ایجـاد حـس اطمینـان و آسـایش بـه مشـتریان از طریـق          رین ویژگیگفت که از مهمت

با شد، لذا در نهایت بـه   اي با کیفیت بالا و تمرکز و توجه به تأمین نیازهاي روحی و جسمی مسافران می رابطه

شـود.   ده نمـی هاي مهمانـان بـرآور   شود که در صنعت هتلداري کشور ما بسیاري از خواسته این نکته اشاره می

ي ارائـه    حال آنکه نرخ ضریب اشغال، در اکثریت هتلها بالاست، پس با بحث اصلی چگونگی پایین بودن نحـوه 

خدمات و بالا بودن میزان مراجعه به هتلها که خود در نهایت موجبات سـکون صـنعت هتلـداري در کشـور را     

  کند، مواجه خواهیم بود.                    فراهم می

  

  ضرورت تحقیق:اهمیت و 

میلیـون و دارا بـودن    11از آن جا که تهران پایتخت کشورمان بوده و با داشـتن جمعیتـی حـدود    

اي دارد، طبـق آمـار اکثـر گردشـگران داخلـی و       مرکزیت سیاسی، فرهنگی و اقتصادي و... موقعیت ویـژه 

بـراي گردشـگران   کنند، طبق بررسی هدف از سـفر،   شب را در شهر تهران سپري می 2تا  1خارجی بین 

داخلی، شهر تهران مقصدي است براي انجام کارهاي اداري، ماموریت کاري، مراجعه بـه پزشـک، شـرکت    

یابیم هر فردي که به  در کنفرانسها، همایشها، تجارت، دیدار از آشنایان و... که با مطالعه این اهداف در می

ا دارد، از طرفی دیگر شهر تهران مقصـدي  کند حداقل نیاز به یک شب اقامت در هتل ر تهران مراجعه می

براي گردشگر خارجی نیز است، اما با هدفی متفاوت.گردشگران خارجی در درجه اول با هـدف تجـارت و   

هـاي تـاریخی و طبیعـی     کنند و از آن جایی که تهران از نظر جاذبه یا مأموریت به شهر تهران مراجعه می

ها در زمـره اهـداف ثانویـه قـرار      ار با هدف بازدید از جاذبهجزء شهرهاي شماره اول کشورمان نیست، دید

شغل به صورت مسـتقیم و غیـر    9گیرد، با در نظرگرفتن اینکه هرگردشگر خارجی با ورود خود حدود  می

کند، لذا از نظــر درآمدزایی تمرکز روي این قـسمت بیشتر مهـــم به  مستقیم در کشور مقصد ایجاد می

کند برخلاف آنچه که در بیشتر کلان شـهرهاي   گر خارجی که به تهران مراجعه میرسد،گردش نـظـــر می

هتل چهار ستاره و تعداد بیشماري هتل سـه و دو سـتاره    11هتل پنج ستاره و 5دنیا مرسوم است تنها با 

در  شود، و از انواع هتلهایی مانند متل، کاروان، کمپینگ، هتل فرودگاهی، هتل تفریحی و... مواجــــه می

تهران خبري نیست و تنها متل این شهر را شاید بتوان متل شیان نامید کـه در حاشـیه شـهر قـرار دارد.     

ماند که البتـه بعـد از ورود بـه هتـل و بررسـی       پس در ابتداي امر انتخاب زیادي براي گردشگر باقی نمی

ت کـه سـتاره درج شـده    رسد این اس امکانات و خدمات و نحوه ارائه سرویس اولین چیزي که به ذهن می

رسـد کـه    روي سر در اصلی هتل با آنچه که با آن مواجه است تفاوت زیادي دارد. پس ضروري به نظر می

بررسی شود که به صورت کلی صنعت هتلداري کشور ما به خصوص در شهر تهـران داراي چـه جایگـاهی    
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ردشگري و پویایی این صنعت نیز ریزي درست موجب تحولاتی در بخش گ تواند با برنامه بوده و چگونه می

  شود.  

  

  اهداف تحقیق:

  الف:اهداف اصلی:

هاي تهران در رشـد صـنعت گردشـگري     هدف کلی تحقیق عبارت است از بررسی میزان تأثیر هتل

شهر تهران و اهداف اصلی این تحقیق عبارت است از اینکه در قدم اول بـه بررسـی بـین ارتبـاط صـنعت      

ته شود، و به ارتباط مؤثر این دو صنعت که چگونه رونـق گردشـگري باعـث    جهانگردي و هتلداري پرداخ

شـود کـه چگونـه     شود و بالعکس و از سوي دیگر به این مطلب پرداخته می تحول در صنعت هتلداري می

ارائه کیفیت سرویس در خور شـأن گردشـگران باعـث ایجـاد رضـایتمندي و موجبـات بازگشـت مجـدد         

  کند. میگردشگران به هتل را فراهم 

  

  ب:اهداف جزئی:

  باشند عبارتند از : در کنار این هدف کلی اهداف جزئی که از نوع کاربردي می

  ي میان کیفیت سرویس و میزان رضایتمندي مهمان   بررسی رابطه-

  ي میان مازاد تقاضا و ساکن بودن هتلهاي تهران  بررسی رابطه-

  افزایش شبهاي اقامت مهماناني میان بالا بردن امکانات هتل و   بررسی رابطه-

  

  سؤالات تحقیق:

  آیا بین رشد صنعت صنعت گردشگري و هتلداري رابطه وجود دارد؟-1

آیا بین  بالا بودن میزان تقاضا به نسبت عرضه در شهر تهران  و رکود صـنعت هتلـداري رابطـه وجـود     -2

  داد؟

  د؟هاي مهمانان خود هستن هاي تهران تأمین کننده خواسته آیا هتل-3

توان  با ارائه سرویس؛ با کیفیت مناسب در هتل به رضایتمندي مشتري رسید و سـبب تمدیـد    آیا می -4

 اقامت مهمانان شد؟

  

  فرضیات تحقیق:

  ي مستقیم وجود دارد.  رسد بین رشد صنعت گردشگري و هتلداري رابطه به نظر می-1

میـزان سـکون صـنعت هتلـداري رابطـه       رسد بین میزان بالا بودن تقاضا نسبت به عرضـه و  به نظر می-2

  وجود دارد.

  هاي مهمانان خود نیستند. رسد هتلهاي تهران تأمین کننده خواسته به نظر می-3

هـاي   رسد که بین میزان کیفیت سرویس و خدمات ارائه شده توسط هتلهـا و افـزایش شـب    به نظر می-4

  اقامت مهمانان رابطه وجود دارد.
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توان دریافت کـه ایـن پـژوهش در صـدد تعیـین نقـش        موضوع پژوهش، میبا یک نگاه اجمالی و مرور 

  باشد. می» هاي چهار و پنج ستاره شهر تهران مطالعه موردي هتل«ها در توسعه گردشگري  هتل

ها را به دلیل الویت انتخاب مسـافران و گردشـگران و    در راستاي انجام این تحقیق پژوهشگر، این هتل

گستردگی و در عین حال در دسترس بودن و تنوع بیشتر آن بـه عنـوان جامعـه    همچنین به دلیل جامعیت و 

آماري انتخاب نموده است و انگیزة اصلی محقق این است که با توجه به اهداف مطرح شـدة تحقیـق، موضـوع    

  عنوان شده را بررسی نماید.

  

  روش تحقیق:

ت اجرایـی آن خواهـد   انتخاب روش تحقیق بستگی به اهداف و ماهیت موضـوع پـژوهش و امکانـا   

داشت و شکی نیست که داشتن شیوه یا روش صحیح پژوهش، محقق را در راه رسیدن به نتیجه مطلـوب  

هاي پژوهش از قبیل مشاهده، توصـیف، تجزیـه و تحلیـل آنچـه را      یاري خواهد کرد و در واقع تمام روش

ردي با یکدیگر تداخل دارنـد. الگـوي   ها در موا شود و بعضی از این روش افتد، شامل می اتفاق افتاده یا می

هـا بـراي    باشد که در اینگونـه پـژوهش   کار در تحقیق حاضر پیروي از روش تحقیق در علوم اجتماعی می

  کنند: آوري اطلاعات معمولاً از یک یا چند روش زیر استفاده می جمع

ــ تحقیـق از طریـق    4ـ تحقیـق از طریـق مصـاحبه،    3ـ استفاده از پرسشنامه، 2اي،  ـ تحقیق کتابخانه1

  ـ تحقیق از طریق مراجعه به اسناد و مدارك5مشاهده، 

باشد که بـا اسـتفاده از    ) پیمایشی میsurveyروش تحقیق حاضر بر مبناي تحقیقات میدانی و از شاخه (

آوري شده است. اقـدامات عملیـاتی کـه در     هاي لازم جمع آوري اطلاعات یعنی پرسشنامه، داده ابراز جمع

  باشد: پیمودن مراحل پژوهش صورت گرفته است به شرح زیر میجهت 

  اي). ـ مطالعه و بررسی دقیق کتب و مقالات موجود در زمینه موضوع پژوهش (مطالعات کتابخانه1

هـاي شـهر تهـران و توزیـع      آل متناسب با هتل ـ تهیه پرسشنامه مربوط به شرایط موجود و شرایط ایده2

  آماري به منظور انتخاب نمونه آماري.تعدادي از آن در سطح جامعه 

  آوري پرسشنامه و تجزیه و تحلیل آنها و انتخاب نمونه آماري به منظور انجام پژوهش. ـ جمع3

هاي چهار و پنج ستاره تهـران کـه بـه عنـوان جامعـه نمونـه        ـ توزیع پرسشنامه در سطح وسیع در هتل4

  انتخاب شده بودند.

  آوري شده. هاي پرسشنامه جمع هآوري، تجزیه و تحلیل داد ـ جمع5

تحقیق حاضر از نوع استقراء بوده که لازمه آن مطالعه نمونه و استنتاج و تعمیم نتایج بـه دسـت آمـده از    

  هاي به دست آمده خواهد داشت. گیري از داده باشد و سعی در نتیجه تحقیق به کل جامعه آماري می

  

  جامعه آماري مورد پژوهش:

  هاي شهر تهران  هتل کلیه ساکنینجامعه مورد مطالعه: 

خواهد بـه تحقیـق    در واقع جامعه آماري به کل گروه افراد، وقایع یا چیزهایی اشاره دارد که محقق می

دربارة آنها بپردازد و عبارت است از کلیه متغیرهایی که غالباً در میدان بررسـی قـرار دارنـد. بـه بیـان دیگـر،       
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امـا  » ل تصور از یک پدیده معین تحـت بررسـی موسـوم بـه جامعـه اسـت      هاي قاب اي از تمامی داده مجموعه«

  باشد: انتخاب این افراد براي انجام پژوهش به دلایل زیر می

  هاي مورد نظر در پرسشنامه الف) به خاطر توانایی درك و پاسخگویی پرسش

  ها هتلگیري براي استفاده یا عدم استفاده از  ب) به دلیل داشتن اختیار و توانایی تصمیم

هـا و خـدمات و عـدم     پ) به دلیل داشتن قدرت تعقل و استدلال بـراي اسـتفاده یـا عـدم اسـتفاده از برنامـه      

  هاي هتل احساسی رفتار کردن در مقابل برنامه

  

  نمونه آماري:

سـنگین قابـل اجـرا نیسـت و بالاجبـار بایـد بـه          اکثر مواقع سرشماري به علت عدم امکانـات و هزینـه  

» مشـت نمونـه خـروار اسـت    «بایستی به مصداق مثل  گیري می سل شد. براي انجام یک نمونهگیري متو نمونه

هایی از جامعه آماري است که عمـلاً در جریـان یـک     توجه داشته باشیم. به عبارت دیگر نمونه، مجموعه اندازه

ه باشد که بر تواند کوششی براي درك رفتار یک جامع شوند. فرایند یک تحقیق علمی می تحقیق گردآوري می

  گیرد. پایه اطلاعات به دست آمده از نمونه آن جامعه صورت می

هـاي شـهر    باشند که به روش علمی در سطح هتل نمونه آماري ما هر یک از پاسخگویان پرسشنامه می

    اند. تهران انتخاب شده

  

  روش تعیین حجم نمونه

که بزرگی حجم نمونه چقـدر بایسـتی   شود  به طور کلی در هر مطالعه یا آزمایش این پرسش مطرح می

باشد. انتخاب گروه نمونه که حجم بزرگتر از حد مورد نظر براي نیل به نتایج مطلوب باشد، سبب اتلاف وقـت،  

اي خیلی کوچک نیز ممکن است باعـث کـاهش    شود، و بالعکس انتخاب گروه نمونه هزینه و نیروي انسانی می

م پژوهشگر را به نتایجی سوق دهد که استفاده عملی در بر نداشـته  دقت در عملیات و نتایج پژوهش شود و ه

  باشد.

توان به حجم جامعـه آمـاري    تواند بر حجم نمونه یک جامعه تأثیرگذار باشد، می از جمله عواملی که می

یابـد؛ امـا ایـن افـزایش      اشاره نمود. به عبارت دیگر با افزایش حجم جامعه آماري، حجم نمونه نیز افزایش می

باشد، به طوري که اگر از یک میزان معین تجاوز نمایـد تـأثیري در افـزایش دقـت      تاحد معینی قابل قبول می

  تحقیق نخواهد داشت.

هاي متفاوتی وجود دارد که با توجه به متغیرها براي محاسـبه نمونـه    براي برآوردن حجم نمونه، فرمول

  از فرمول کوکران، براي حجم متناهی استفاده شده است.
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نفـر   300، حجـم نمونـه   95/0باشـد و بـا ضـریب اطمینـان      نفر می 5696با توجه به جامعه آماري که حدود 

  باشد. می 5/0باشد و خطاي استاندارد  می

  

  گیري روش نمونه

جـایی کـه    باشـد. از آن  اي مـی  اي دو مرحله جهت تکمیل پرسشنامه، به صورت خوشهگیري  روش نمونه

تري از نظر محقق وجود نداشت، این روش انتخاب گردید. زیرا که براي اسـتفاده   گیري مناسب چارچوب نمونه

  اشد.ب و وقت کافی مورد نیاز می  ها، فهرست کاملی از واحدهاي آماري و همچنین صرف هزینه از سایر روش

  

  ابزار گردآوري اطلاعات

هـا و اطلاعـات مربـوط بـه      آوري داده باشد، براي جمع با توجه به روش تحقیق موضوع که پیمایشی می

گیـري هـر یـک از     متغیرهاي این تحقیق، محقق از پرسشنامه استفاده نموده است. قبل از ایـن، بـراي انـدازه   

تی مطرح گردید. لازم به ذکر است، پرسشنامه فوق بـه  هایی در نظر گرفته شد و سپس سؤالا متغیرها، شاخص

  صورت ترکیبی تهیه شده است و از طیف لیکرت استفاده شده است.

  

  پایائی

هـاي سـنجش پایـائی،     مربوط به ثبات یعنی حصول یک نتیجه به طـور مکـرر اسـت. یکـی از شـاخص     

باشـد. از ضـریب آلفـاي کرونبـاخ زمـانی      باشد تا مقیاس قابل اعتمـاد   7/0ي آلفا است. آلفا باید حداقل  آماره

هـاي نگـرش.    باشد، مانند مقیـاس  ي آنها چندگانه می شود که آزمون داراي سؤالاتی باشد که نمره استفاده می

اي  کنـد، نمـره   اي که انتخاب می براي مثال در یک مقیاس نگرش لیکرت، پاسخگو ممکن است برحسب گزینه

  گیري تا چه حد دقیق است. دهد که وسیله اندازه ان میبه دست آورد. این ضریب نش 5تا  1از 
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واریـانس نمـره    s2xي واریـانس نمـره سـؤالات و     مجموعـه  s2iتعداد سؤالات آزمون،  k در این فرمول

  آزمون است.

دهد. در ایـن تحقیـق در    حاصل از فرمول فوق را به آسانی در اختیار ما قرار میمقادیر  SPSSنرم افزار آماري 

  شد که در حد خوبی است. 71/0پژوهش نهایی آلفاي کرونباخ پرسشنامه 

  

  اعتبار

  گیرد یا خیر؟ می  گوید که آیا سؤال واقعاً آنچه را باید، اندازه اعتبار به ما می

هایی کـه   توان دریافت که پیدا کردن سنجه با توجه به عدم توافق بر سر محتواي بسیاري از مفاهیم می

در مورد اعتبار محتواي آن توافق وجود داشته باشد، دشوار است. در این تحقیق براي تأمین اعتبار محتوا کـه  

ها را بـه مبـانی نظـري     شاخصههاي مفید سنجش ابعاد مختلف یک مفهوم است. ابتدا  مستلزم تعیین شاخصه
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هـا را بـا توجـه بـه      تحقیق دادیم تا میزان مطابقت آن را با مبانی نظري تحقیق ارزیابی نماییم. آنگـاه پرسـش  

هـا و نظـرات برخـی     ي مربوط به موضوع و هدف تحقیق، طراحی کردیم. سپس به کتـاب  هاي جا افتاده نظریه

  ها مراجعه نمودیم. ي پرسشگیر اساتید جهت حصول اطمینان از صحت اندازه

  

  ها روش تجزیه و تحلیل آماري داده

شـوند تـا کـار     هاي جمع شده پس از کدگذاري وارد کامپیوتر می با توجه به پیمایشی بودن روش، داده

» Windows«) تحـت  SPSSافزار ( ها از نرم استخراج اطلاعات صورت گیرد. سپس براي تجزیه و تحلیل داده

هاي آماري از قبیل آمارهاي توصـیفی، و   ها بر مبناي درصدگیري روش حلیل و توصیف دادهشود. ت استفاده می

  تر نتایج استفاده شده است. رسم نمودار ستونی براي درك آسان

  

  متغیرهاي تحقیق:  

  متغیر وابستهمتغیر واسط                                  متغیرهاي مستقل                                                              

  کیفیت برخورد  عوامل

  وضعیت گردشگري  رضایت، هتلداري  

  کیفیت امکانات

  کیفیت بهداشت

  تجهیزات داخلی و عمومی

  تنوع خدمات ارتباطی

  وضعیت معماري

  تفریح و گردشگري

  خدمات خاص (کمتر مرسوم)

  هاي نوین گردشگري آوري فن
  

 

  موضوع تحقیق:پیشینه مطالعاتی 

در خصوص تحقیقات انجام شده در این زمینه در داخل کشور موارد زیر با توجه به موضوع پایـان نامـه   

  قابل تأمل بود:

هـاي شـهر تهـران بـر      ارزیابی عملکرد هتل با موضوع، 1382مقاله توسط رجب علی خسرو آبادي در سال  -1

که هدف از این مقاله ارزشیابی هتلهـاي شـهر تهـران بـر اسـاس شاخصـهاي        هاي تدوین شده اساس شاخص

اي بـه انتخـاب و تعریـف شاخصـهاي      با استفاده از روش تحقیـق کتابخانـه  که در این مقاله  تدوین شده است.

عملکرد هتلها پرداخته و سپس به منظور تعریف و تعیـین اسـتانداردهاي کیفیـت خـدمات هتلهـا و توصـیف       

آوري اطلاعات مـورد نیـاز از    موردي) به جمع -احدها با استفاده از روش تحقیق میدانی (توصیفیعملکرد آن و

که توسط محقق ساخته شده است اقـدام گردیـده اسـت. امـا در      هتلها با استفاده از پرسشنامه ارزشیابی هتل

هی از مـدیران و کارشناسـان   گیري آنها از طریق نظرخـوا  ارزشیابی عملکرد هتلها و نیز قابلیت اندازهاین مقاله 

  انجام شده نه از طریق مهمانان هتلها.سازمان ایرانگردي و جهانگردي 
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بررسـی میـزان رضـایت گردشـگران     با عنوان  1377در سال اشلقی مژگان ملانژادمقاله نوشته شده توسط --2

ه دلیـل اینکـه هتلهـاي    بزرگ تهران که ب ـ خارجی از کیفیت خدمات ارائه شده به آنها در هتلهاي هما، لاله و

انتخاب شده در این مقاله جزء هتلهاي جامعه آماري تحقیق اینجانب نیز بود مورد توجه قـرار گرفـت، امـا در    

  این مقاله میزان رضایت مهمانان خارجی ملاك ارزشیابی هتلها قرار گرفته است نه گردشگران داخلی.

اولویـت بنـدي عوامـل    نگاشته شده است با عنوان  توسط جواد یوسفی 1389اي دیگر که در سال  در مقاله-3

شناسایی عوامل تأثیرگـذار  خوانیم که  می تأثیرگذار بر انتخاب هتل در شهر تهران از دیدگاه گردشگران داخلی

هاي بازاریابی خـود بایـد آن را    اي تدوین استراتژيها بر بر انتخاب هتل یکی از اولین موضوعاتی است که هتل

 دسـته تقسـیم شـده انـد     9ه و به تحقیق عوامل تأثیرگذار بر انتخاب هتل شناسایی شد در این مطالعه کنند. 

دسته عبارتند از: کیفیت خدمات ارائه شده توسط کارکنان، خدمات غذا و نوشیدنی، خدمات پـذیرش و   9این 

زش محصولات و خدمات، عوامـل مـوقعیتی، بازاریـابی، منـابع اطلاعـاتی، تسـهیلات و       خانه داري، قیمت و ار

موضوع مقاله طبقه بندي این عوامل اسـت نـه میـزان رضـایت      در واقع،امکانات هتل، و ایمنی و امنیت هتل. 

   مهمانان.

بررسـی نظـر مـدیران هتلهـا     بـا عنـوان    1373طرح پژوهشی نوشته شده توسط قاسم خوشنویس در سال -4

هدف ایـن بررسـی، شـناخت علـل و عوامـل رکـود        درباره مشکلات هتلداري و راههاي توسعه صنعت توریسم

در ایـن طـرح مشـخص    بندي مشکلات ایـن صـنعت اسـت.     صنعت هتلداري و توریسم و تعیین اولیت و طبقه

مسایل و مشکلات هتلداران بیرونی است. از قبیل پرداخت نشدن وام صنعتی بـراي توسـعه   بیشتر شود که  می

ها کمبـود   لان نسبت به امور هتل، عدم تناسب قوانین و مقررات ناضر بر هتلئوعلاقگی مس بی -بازسازي هتل 

 گـذاري  سـرمایه  علاقگی مدیران به ادامه کار و تخصص و آموزشگاههاي لازم، کمبود امکانات و تجهیزات و بی

  است.

عنـوان: بررسـی ارزیـابی نقـش هتـل داري در      با فتحی مقاله نوشته شده  توسط خانم الناز  1387در سال -5

نـوع پیمایشـی    در ایـن مقالـه از روش توصـیفی از   انجام شده اسـت   در تهران بزرگ مگسترش صنعت توریس

و موارد بررسـی در ایـن تحقیـق    یع شده است. بین مدیران و کارکنان توز انتخابی  پرسشنامه شده و استفاده 

رابطه میان آموزش و خدمات، مقررات و خدمات، قیمت و خدمات، تبلیغـات، و عـدم   عبارتند از مواردي نظیر: 

  ...پذیرش و خدمات، اصول ایمنی و خدمات، سن و خدمات، سنوات خدمت و خدمات، سنوات مدیریت و

بررسی و سنجش کیفیت خدمات  با عنوان 1388فیلی در سال اي دیگر نوشته شده توسط جواد  مقاله -6

که این  هاي سه ستاره به بالا با استفاده از مدل سروکوال مندي مشتریان در هتل ها و رابطه آن با رضایت هتل

در وفاداري و جلب رضایت مشتریان و فروش موفق کالا یا  »کیفیت خدمات «دهد که تأثیر  نشان میتحقیق  

ها، افزایش سطح  هاي آن کالا یا خدمات است. کیفیت خدمات بر کاهش هزینه تأثیر ویژگی خدمات، بیشتر از

اي دارد.  ها تأثیر عمده کلی سازمان عملکرد مندي و وفاداري مشتریان، افزایش سودآوري و همچنین بر رضایت

کنند.  می شان جستجو ترین راه براي افزایش سودآوري خود را در توجه به رضایت مشتریان طمئنها م سازمان

شاید به همین دلیل است که طی دهه اخیر توجه بسیاري از مدیران و پژوهشگران به کیفیت خدمات و 

ي بهبود آن آگاهی از مفهوم کیفیت خدمات و تلاش برا گیري و پایش آن معطوف شده است. هاي اندازه شیوه

مندي  توان افزایش رضایت به ارائه خدمات با کیفیت منجر شده و از طریق افزایش سطح کیفیت خدمات می

  .مشتریان را انتظار داشت
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از سوي دیگر مقالات زیادي در مورد موانع و مشکلات هتلداري در کشور نوشته شده، اما به دلیل 

ان نبوده از پرداختن به آنها صرف نظر شد از سوي دیگر با هتلهاي شهر تهربررسی آنها  موردموضوع اینکه 

در کشور ما برند یا زنجیره هتل وجود ندارد، لذا استفاده و مقایسه از موارد خارجی جهت آنکه توجه به اینکه 

هر تلاشی که در راه ارائه سیستمی همانند، براي طبقه بندي هتلها صورت گیرد، در سراسر دنیا با مشکلاتی 

هاي خاصی براي هتلها و شیوه پذیرایی از مهمانان وجود دارد که به  شود. زیرا در هر کشوري ویژگی و میروبر

باشد و همچنین به دلیل عدم انطباق  رود، نمی اي که در کشور دیگر به کار می هیچ وجه همانند شیوه

آنکه ما در تحقیق به دنبال علل هاي لازم استفاده از منابع خارجی  منطقی به نظر نمی رسید، حال  استاندارد

   باشیم. رکود صنعت هتلداري در کشور خود و در مقیاس کوچکتر در پایتخت خود می

  

  گیري و پیشنهادها: نتیجه

  ها نتایج حاصل از توصیف داده

اند و  اعلام کرده» 3/29«بیشتري درصد پاسخگویان نحوه آشنایی خود را از طریق دوستان و آشنایان

درصد در رتبه دوم نحوه آشنایی قرار گرفته است و کمترین میزان آن » 1/25«ها با  گزینه آگهیبعد از آن 

  )2باشد.(ج برخلاف تمام کشورهاي دنیا از طریق آژانسهاي مسافرتی می

اند، این گزینه  اند از طریق تماس تلفنی به رزرو هتل اقدام کرده بیشترین درصد عنوان کرده

و بعد از » درصد5/25«ختصاص داده است. بعد از این گزینه رزرو از طریق فاکس با را به خود ا» درصد8/33«

  )3در رتبه سوم درصد فراوانی قرار گرفته است.(ج» درصد3/20«آن مراجعه حضوري با 

در مرکز شهر بودن هتل از اهمیت زیادي برخوردار است در حدي که دو گزینه زیاد و خیلی زیاد با 

  )4اند.(ج راوانی را به خود اختصاص دادهف» درصد 7/58«مجموع 

را به خود اختصاص » درصد3/73«هاي هتل در دو گزینه خیلی زیاد و زیاد مجموعاً  هزینه

  )5اند.(ج داده

 3/93زیاد  ایم دو گزینه زیاد و خیلی میزان توجه به خدمات رفاهی هتل را از پاسخگویان جویا شده

  )6است.(ج درصد فراوانی را به خود اختصاص داده

شکل و نماي هتل براي پاسخگویان اهمیتی در حد زیاد و خیلی زیاد دارد مجموع درصد این دو 

  )7است.(ج  درصد را به خود اختصاص داده»2/79«گزینه 

میزان اهمیت خدمات تشریفاتی براي پاسخگویان در حد زیاد و خیلی زیاد درصد فراوانی بالایی را به 

  )8اند.(ج را به خود اختصاص داده» درصد7/85«ن دو گزینه مجموعاً است، ای  خود اختصاص داده

» درصد53«مجموع درصد دو گزینه زیاد و خیلی زیاد  براي میزان اهمیت معروف بودن هتل برابر با 

  )9باشد.(ج می

» درصد7/33«توجه به نظر دوستان و آشنایان در انتخاب هتل در دو گزینه زیاد و خیلی زیاد مجموعا 

  )10ه خود اختصاص داده است(جرا ب

زیاد   هتل بر طبق نتایج حاصل از توزیع دو گزینه زیاد و خیلی میزان اهمیت رفتار خدمه 

  )11اند.(ج را به خود اختصاص داده» درصد 6/93«مجموعاً
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شود که دو گزینه  شاپ در هتل بر طبق نتایج حاصل از توزیع فراوانی ملاحظه می میزان اهمیت کافی

  اند. بوده» درصد4/76«خیلی زیاد داراي بیشترین درصد فراوانی زیاد و 

درصد فراوانی  2/91میزان درصد اهمیت شاخص نیروي انسانی هتل از نظر پاسخگویان در حد بالا با 

درصد 50قرار گرفته است و این در حالی است که میزان رضایت از این شاخص در گزینه حد بالا داراي 

  ).13باشد.(ج فراوانی می

را به خود اختصاص داده » درصد9/89«کیفیت خدمات و غذا در گزینه حد بالا  میزان اهمیت شاخص

را به خود اختصاص داده است، » درصد4/52«که در مقایسه با وضعیت کیفیت که این گزینه  است. در حالی

  ).14داراي درصد به مراتب کمتري است(ج

هتل در حد بالا برایشان اهمیت داشته و از نظر  بهداشت از پاسخگویان شاخص کیفیت » درصد98«

» درصد9/43«اند و  وضعیت شاخص کیفیت بهداشت را در حد بالا توصیف کرده» درصد4/54«پاسخگویان 

  ).14اند.(ج نیز از این شاخص در حد متوسط راضی بوده

به  را» درصد3/56«میزان اهمیت شاخص تجهیزات وضعیت عمومی هتل گزینه حد بالاي اهمیت 

عنوان شده » درصد9/20«خود اختصاص داده است. میزان رضایت از این شاخص در گزینه حد بالا برابر با 

  )15است.(ج

شاخص تنوع وسایل و امکانات ارتباط جمعی؛ میزان اهمیت این شاخص براي پاسخگویان در گزینه 

را به خود » درصد8/10« تنها است ولی میزان رضایت از این شاخص در گزینه حد بالا» درصد3/70«حد بالا 

  ).16اختصاص داده است.(ج

را به خود اختصاص داده است و »درصد56«میزان اهمیت شاخص معماري در هتل در گزینه حد بالا  

  )17درصد را به خود اختصاص داده است.(ج3/42این شاخص در خصوص میزان رضایت در گزینه حد بالا 

و در میزان » درصد3/45«ي در هتل در گزینه حد بالا میزان اهمیت وضعیت تفریح و گردشگر 

  )18اند.(ج رضایت داشته»درصد8/15«رضایت از این شاخص در حد بالا برابر است با 

خاص و کمتر مرسوم در کشور مثل بازي بیلیارد و.... میزان اهمیت این شاخص در   شاخص خدمات

حالی که این گزینه در میزان رضایت حد بالا برابر با  در» درصد7/36«ها در گزینه حد بالا برابر است با  هتل

  )20بوده است.(ج» درصد5/10«

هاي نوین ارتباطی به  نتایج حاصل از توزیع فراوانی حکایت از داشتن عدم وضعیت مطلوب در رسانه

را به خود اختصاص » درصد7/63«ها دارد در حالی که گزینه حد بالا عنوان یک راه جذب گردشگر در هتل

  )21باشد.(ج می» درصد 33«داده است میزان رضایت از این شاخص در حد 

شد اقدام به تمدید  هایشان از طریق هتل تأمین می اند اگر خواسته درصد پاسخگویان عنوان کرده54

  )22کردند.(ج اقامت در هتل می

  

  ها: آزمون فرضیه

  فرضیه اول:

بین رشد صنعت گردشگري و هتلداري رابطه مسـتقیم وجـود دارد، تحقیقـات صـورت گرفتـه در ایـن       

اند؛ گواه ایـن مطلـب    هاي نخست را در دنیا به خود اختصاص داده راستا در مناطقی که از نظر گردشگري رتبه
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 ـ     است که با تدوین درست برنامه ا توجـه بـه   هاي گردشگري و مهیا نمـودن شـرایط جهـت ورود گردشـگران ب

هـاي احـداث، بازسـازي، راه انـدازي هتلهـا را بـه مـوازات توسـعه          توان همزمان برنامـه  ظرفیت آن منطقه می

گردشگري جهت اقامت مهمانان دنبال نمود، اما در جریان تحقیق در مورد شهر تهران باید اذعـان داشـت بـه    

با اهداف مختلف تجـاري، درمـانی، زیـارت،     دلیل اینکه شهر تهران داراي موقعیت استراتژیک بوده، و مهمانان

هـاي خـاص و معینـی بـراي جـذب       شوند و از سـوي دیگـر از جانـب هتلهـا برنامـه      تفریحی و... وارد شهر می

اند وجود ندارد، زیرا شهر تهران تقریباً در تمام طول سـال   هاي وارد شهر شده گردشگرانی که بدون هیچ برنامه

ارك رمضان میزبان گردشگرانی است که از سوي هیچ ستادي آمار ورودشان بـه  به جز ایام ماه محرم و ماه مب

شهر ثبت نمی گردد، در نتیجه هتلها همیشه با انبوهی از مسافران که جهت اقامت خود به دنبـال مکـانی بـه    

 گردند، لذا در هاي متناسب با قیمت می جهت اقامت، به صورت صرف و نه به دنبال مکانی جهت ارائه سرویس

گیرد. از سوي دیگر نتـایج   گردشگري در کنار هتلداري به دلایل مطرح شده، انجام نمیشهر تهران قانون رشد 

کـه نسـبت بـه      =sig 00/0داري   و سـطح معنـی   X2 =19/17آزمون کاي سکور محاسبه شده برابر است با 

درصـد اطمینـان بـین رضـایت از     95/0درصد بسیار کوچکتر است یعنی بـا  05/0داري مورد انتظار  معنی سطح

دار و مستقیمی وجود دارد چرا که بر طبق آزمـون   شاخص کیفیت برخورد و احتمال تمدید اقامت رابطه معنی

V   24/0کرامر V=شـود   هاي ارائه شـده ملاحضـه مـی    آزمون توجه به آزمون کاي اسکور و نتایج باشد. با می

  رسد. درصد اطمینان به اثبات می 95فرضیه بین رشد گردشگري و هتلداري رابطه وجود دارد با 

  

  فرضیه دوم:

در روند تحقیق با توجه به آمار ارائه شده از سوي مرکز آمار ایران در خصوص گردشگران ورودي 

قرار دادیم. در این سال طبق آمار منتشر شده تعداد افرادي  1387به شهر تهران مبناي کار را سال 

ال حدود نفر بوده است، در این س 3007429ورودي به شهر تهران که حداقل یک شب اقامت داشته اند،

اند، در همین سال بر  نفر در تهران اقامت نداشته 200000اند که حدود  وارد شهر تهران شده 3285146

هتل  87ستاره، 5تا  1اساس آمار منتشر شده از سوي اتحادیه هتلداران تعداد هتلهاي شهر تهران اعم از 

باشد،  داراي حداقل دو تخت میاتاق بوده است، با فرض این مطلب که هر اتاق  5844و تعداد اتاقها 

باشد، در این میان با فرض این مطلب که  تخت می 11688تعداد تختهاي هتلهاي تهران در این سال 

پذیرها و تعدادي  ها و مهمان تعدادي از مهمانان شب را نزد دوستان و آشنایان، تعدادي در مسافرخانه

انده باشند و یا حتی مرکز آمار ایران در فصل شب را در چادر و یا پارکها و میادین شهر تهران گذر

آمار مهمانانی را که در تهران اقامت داشته اند، به درستی اعلام نکرده باشد، باز هم  1387تابستان 

اند، چندین برابر  مهمانان شهر تهران نسبت به تختهاي موجود در شهر که براي اقامت در نظر گرفته شده

تقاضا زمانی که تقاضا بیشتر از عرضه باشد، عرضه کنندگان، کالاهاي خود  باشند، طبق قانون عرضه و می

دهند، از  باشد، با قیمت بالاتري در اختیار مصرف کنـندگان قرار می را که در اینجا اتاقهاي هتلها می

باشند، ناگزیر هستند که یا هتل دیگري را جایگزین  سوي دیگر مصرف کنندگان که مهمانان هتل می

رد استفاده قرار دهند که در این مورد، تمامی هتلهاي شهر تهران به نسبت کل دنیا و به نسبت هتل مو

باشند و راه حل بعدي در این است که مهمانان از  هاي بالایی می دهند داراي قیمت خدماتی که ارائه می

ادي که در هتلها اقامت در هتل صرف نظر نمایند که البته در این مورد نیز به دلیل اینکه تمامی افر
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کنند، به دلیل نیاز پیش آمده در آن مقطع (جز در مواردي جزئی که به دلیل تفریح و یا دلایل  اقامت می

باشند، قابل اجرا نیست. لذا تا زمانی که مازاد تقاضا وجود  باشد) ناگزیر به اقامت در هتل می شخصی می

باشد، وارد بازار نشوند  تلهاي جدید در تهران میداشته و عرضه کنندگان جدید که در این مورد افتتاح ه

و مازاد تقاضارا به سمت نقطه تعادل که متناسب بودن عرضه و تقاضا است سوق ندهند، در صنعت 

هتلداري در شهر تهران پویایی و حرکتی به سمت پیشرفت نخواهیم داشت. زیرا که ماحصل اشباع بودن 

هاي  کد که در آن خبري از هتلهاي استاندارد با انواع گواهینامهبازار مسافران، ما را به سمت صنعتی را

کیفیت و پرسنل آموزش دیده و بازار رقابتی که هر هتلی سعی در برداشت سهم بیشتري از بازار با 

  دهد.          هاي جذب مهمانان داشته باشد، نیست، سوق می تدویـن برنامه

  

  فرضیه سوم:

رد بررسی در خصوص تمدید اقامت و میزان رضایت سه شاخــص داراي از مجموع هشت شاخص مو       

اي با تمدید اقامت و درصد رضایـــــت نداشته  ها رابطه دار و ارتباط مستقیم بوده و سایر شاخص رابطه معنی

  است.

درصد مهمانان هتل برخورد پرسنل برایشان از اهمیت  2/91توان اینگونه بیان داشت که  در واقع می

درصد  9/89درصد مهمانان خواسته شان برآورده شده است، حدود  50ی برخوردار بود. حال آنکه فقط خاص

شان  درصد با تأمـــــین خواسته 4/52آنها کیفیت و خدمات غذا برایشان حائز اهمیت بوده حال آن که 

 9/20ه حال آنکه درصد مهمانان تجهیزات و وضعیت عمومی هتل برایشان اهمیت داشت 3/56اند، مواجه شده

درصد مهمانان کیفیت بهداشت برایشان اهمیت داشته حال  98شان تأمین گشته است،  درصد آنها خواسته

ها گواه این مطلـب  هاي حاصل از پرسشنامه شان تأمین شده و... و بدین ترتییب داده آنها خواسته 9/43آنکه 

گردد، این فرضیه  هاي مهمانان تأمین نمی ز خواستهاست که به دلیل اینکه در اکثر موارد بیش از نیمـــی ا

هاي مهمانان خود نبوده و از سوي دیگر  رسد که هتلهاي شهر تهران تأمین کننده خواسته به اثبات می

  ریزي هم در جهت آگاهی از نیازهاي مهمانان و برآورده شدن آنها در آینده ندارند. برنامه

  

  فرضیه چهارم:

که   =sig 03/0داري   و سطح معنی X2 =77/13نتایج آزمون کاي سکور محاسبه شده برابر است با 

درصد اطمینان بین رضایت از 95/0درصد کوچکتر است یعنی با 05/0داري مورد انتظار  معنی نسبت به سطح

دار و مستقیمی وجود دارد. چرا که بر  شاخص کیفیت خدمات بهداشتی و احتمال تمدید اقامت رابطه معنی

ائه سرویس (خدمات ارائه شده) باشد و با این نتیجه فرضیه بین کیفیت ار می=V 21/0کرامر   Vطبق آزمون 

رسد. براي اثبات این فرضیه ما وجود خدمت نوین  و افزایش شبهاي اقامت رابطه وجود دارد به اثبات می

ایم که نتایج آزمون کاي  هتلداري را نیز به عنوان یک متغییر با افزایش مدت اقامت مورد آزمون قرار داده

داري  معنی که نسبت به سطح  =sig 01/0داري  و سطح معنی X2 =21/14سکور محاسبه شده برابر است با 

درصد اطمینان بین رضایت از شاخص کیفیت و وجود 95/0درصد کوچکتر است یعنی با 05/0مورد انتظار 

دار و مستقیمی وجود دارد. چرا که بر طبق  هاي نوین هتلداري و احتمال تمدید اقامت رابطه معنی فناوري

  باشد. می=V 22/0کرامر   Vآزمون 
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هاي ارائه شده به مهمانان خود  شود که اگر هتلها کیفیت سرویس در واقع در این قسمت اثبات می

دهند، مهمانان اقامت خود را در هتل تمدید کرده و تمایل به استفاده از امکانات هتل در را افزایش 

  مهمانان بیشتر خواهد شد.

  

  پیشنهادها:

پردازیم که تعدادي از آنها ماحصل پژوهش و تعدادي از آنها  پیشنهادهایی میدر این قسمت به ارائه 

  نظر کارشناسان و فعالان این صنعت است که به هنگام مصاحبه با آنها گردآوري شده است.

در ابتدا با توجه به سرمایه زیادي که هر هتلی براي تأسیس نیاز دارد و از آن جائی که بازگشت سرمایه  -1

گیرد، دولت و متولی امر گردشگري یعنی سازمان  ال اول تأسیس هتل بسیار سریع صورت نمیدر چند س

گذاران در این بخش نموده و با  میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگري باید اقدام به جلب نظر سرمایه

نها را تشویق به هاي کم، معافیتهاي مالیاتی براي چند سال اول و... آ تمهیداتی نظیر وامهاي کلان با بهره

  گذاري در این صنعت نمایند. سرمایه

برداري از آن  دولت باید با توجه به تعداد اندك هتلها در تهران اقدام به ساختن هتلها نموده و امتیاز بهره -2

اي  را به شرکتهاي خصوصی واگذار نماید، زیرا که در بسـیاري کشورها نیز مالک و مدیر افراد جداگــانه

  .باشند می

ساله بعد از  30تعدادي از هتلها نظیر انقلاب، استقلال، لاله و... به بخش خصوصی واگذار شود، زیرا تجربه  -3

اي بوده و در بسیاري از مواقع  انقلاب نشان داده است که اکثر این هتلها در اداره خود دچار مشکلات عدیده

  اند. در بازاري در این حد اشباع از تقاضا با ضرر روبرو بوده

دولت باید به امر آموزش در این زمینه بهاي بیشتري بدهد، هرچند اقداماتی که در سالهاي اخیر صورت  -4

هایی نظیر علامه  اند و همچنین دانشگاه گرفته و دبیرستانهاي هتلداري و جهانگردي در شهر تهران ایجاد شده

اند، اما نیاز به افراد  ی در این رشته نمودهو دانشگاه آزاد نیز  اقدام به پذیرش دانشجو در مقطع کارشناس

ریزي  شود و در کنار اینها باید با برنامه آموزش دیده و متخصص هنوز در این صنعت به خوبی احساس می

  صحیح اقداماتی انجام داد تا این افراد وارد بازار کار شده و جذب هتلها شوند.

وام به هتلهاي موجود آنها را تشویق به بازسازي نماید تا تواند با اعطاي  در کنار ایجاد هتلها دولت می -5

هاي واقعی روبرو شوند، زیرا که بسیاري از هتلهاي فعلی از نظر ظاهر و از لحاظ  مهمانان با هتلی با ستاره

  برند. تجهیزات و ساختمان در وضعیت نامناسبی به سر می

تلداران را در زمینه نظارت بر کار هتلها، برگزاري دولت باید با تصویب قانونهاي گردشگري نقش اتحادیه ه -6

تر  هایی براي جذب نیروهاي آموزش دیده از طریق این اتحادیه در هتلها پررنگ کلاسهاي آموزشی، برنامه

اي خاص نیز براي این اتحادیه در نظر بگیرد، زیرا که امروزه بخش اعظم بودجه این  نموده و درکنار آن بودجه

  شود. کنند، تأمین می ق اشتراکی که هتلها پرداخت میاتحادیه توسط ح

سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگري باید با تشکیل یک کمیته با اعضاي مشخص چه در  -7

داخل این سازمان، چه در اتحادیه هتلداران سعی نماید، مکانی مشخص براي رسیدگی شکایات مهمانان 

در مهمانان ایجاد شود که همواره مکانی براي رسیدگی به شکایات آنها وجود هتلها در نظر بگیرد تا این حس 

  دارد.
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و  کنند ها استفاده زیادي می ها و تفرجگاه گردشگران از اینترنت براي انتخاب و رزرو هتلاز آن جائی که  -8

روش به جذب ها با این  اما شمار محدودي از آن  ها از سامانه رزرو اینترنتی برخوردارند، بسیاري از هتل

  پردازند که باید ضعف در این زمینه برطرف شود. مشتري می

و هاي علمی  بینی با استفاده از پیش و هاي خود را مدیریت کنند هزینهریزي درست،  باید با برنامه ها هتل -9

  باید نیازهاي آتی را شناسایی کنند. ،اتی همچون تقاضاي بازاراطلاع

اي براي کسب  هاي اجتماعی به عنوان وسیله هاي جهان از رسانه درصد از هتل 22در حال حاضر تنها  -10

قرار دادن عنوان خود در  ، هتلها با طراحی وب سایت مناسب وکنند درآمد و سود بیشتر استفاده می

  تر کنند. ر باید امکان دسترسی اینترنتی مهمانان را سادههاي جستجوگ موتور

و نه تنها در ارائه خدمات محسوس و عینی، بلکه در هاي مختلف هتل  در بخشها  هتل سازي استاندارد -11

  و ارتباطات.خدمات غیرملموس 

اري در مهمانان ي بازاریابی از سوي هتلها در جهت جذب مهمانان جدید و ایجاد حس وفاد تدوین برنامه -12

  قدیمی در جهت بازگشت مجدد به هتل.

گردي، بازدید از مراکز دیدنی و تفریحی شهر تهران از سوي هتل و همکاري با  هاي تهران ارائه برنامه -13

  ریزي در جهت سرگرم نمودن مهمانان هتل در اوقات بیکاري در هتل. آژانسهاي گردشگري و در واقع برنامه

بخشی در هتل جهت بازي کودکان و یا حتی اتاق بازي و تربیت افراد ماهر جهت در نظر گرفتن  -14

  هاي هتل. نگهداري از کودکان مهمانان و افزودن این بخش به بخش

استفاده از اینترنت پر سرعت رایگان در داخل اتاقها، لابی، رستوران و تمامی مناطقی در هتل که محل  -15

  دن مهمان.تردد مهمانان است، بدون شارژ کر

ي هتلداري   برگزاري کلاسهاي آموزشی حین خدمت جهت پرسنلی که فاقد تحصیلات خاص در زمینه - 16

  باشند و تشویق کارکنان در ارائه سرویس با کیفیت مطلوب به مهمانان. می

نند استفاده از رنگهاي شاد و طراحی دکوراسیون با همکاري دکوراتورها، زیرا که نماي هر هتلی به ما -17

  باشد. ویترینی در جهت جلب مهمانان می

هاي  مدیران هتلها در جهت رسیدگی به شکایات مهمانان باید همیشه در دسترس بوده و از استراتژي -18

  خاص مدیریتی در جهت جلب رضایت مهمانان نیز استفاده کنند.

از یک بار از هتل استفاده در نظر گرفتن و یا در واقع ایجاد کارت اشتراك براي مهمانانی که بیش  -19

  اند و ارائه تخفیف در ایام خاص به این مهمانان. کرده

مینه رقابت در عرصه هتل داري هتلها از سوي متولیان امر در جهت افزایش ز بندي درست و دقیق درجه -20

  توسعه صنعت گردشگري.هتلها در جهت کیفیت کار و سرویس و بالا رفتن 

ها، مانند همکاري  ارتقاي کیفیت آن هاي صنعت گردشگري در جهت دیگر بخشهمکاري هتلها با  -21

  هاي مختلف، فعال بودن تبلیغات این حوزه در خارج از کشور، بهبود کیفیت تورهاي مسافرتی و...  ارگان

که از سوي سازمان  »سیسات گردشگريأنرخ گذاري، درجه بندي و استانداردسازي ت«نامه اجراي بخش -22

  فرهنگی در جهت استاندارد سازي ابلاغ شده است.  میراث 

فراهم کردن امکانت ورزشی در داخل هتلها اعم از استخر، سونا، باشگاه بدنسازي و... به جهت این که  -23

  مهمان از هتل خارج نشده و در واقع تمامی نیازهایش در داخل هتل مرتفع گردد.
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هتلها در تمامی موارد و ملزم نمودن پرسنل به رعایت موارد  توجه بیشتر به مسئله نظافت و پاکیزگی در -24

  استاندارد.

ها،  ي پایدار و رعایت مواردي از قبیل عدم استفاده زیاد از شوینده  هایی با عنوان توسعه داشتن برنامه -25

  هاي زباله، شستشو بیش از اندازه و... و همکاري با ستادهاي بازیافت. کیسه

توان مواردي را توسط  ن داشت که در کنار مواردي که در بالا توضیح داده شد، نمیدر خاتمه باید اذعا

گذاري به  هاي سفر، قیمت سازمان، یا اتحادیه و یا توسط مدیریت خود هتلها، از جمله صادر کردن کارت

ارس، ملل هایی همچون خلیج ف توجه به امکانات هتل، دادن ستاره با توجه به امکانات نه متراژ، ایجاد هتل

و...، همکاري شهرداري با ساختمانهاي در حال احداث و تبدیل آنها به هتل آپارتمان و... را نادیده گرفت، به 

  امید آنکه این صنعت نوپا در کشور ما رو به توسعه و رشد قدم بردارد.
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